PERANCANGAN ELECTRONIC CUSTOMER REQUIREMENT MANAGEMENT (E-CRM)   PADA PERUSAHAAN JAYA MAKMUR FURNITURE DENGAN MENGGUNAKAN PHP DAN MYSQL by Yunus, Muhammad Taufan
PERANCANGAN ELECTRONIC CUSTOMER REQUIREMENT MANAGEMENT (E-CRM)   PADA 
PERUSAHAAN JAYA MAKMUR FURNITURE DENGAN MENGGUNAKAN PHP DAN MYSQL 
 
Muhammad Taufan Yunus 
Jurusan Teknik Informatika Fakultas Teknologi Industri  Universitas Gunadarma 
Kampus Depok Universitas Gunadarma, Jl. Margonda Raya 100, Depok 
E-mail : taufan.yunus@gmail.com  
 
Abstraksi  
Pada Penulisan Tugas akhir ini, membahas tentang bagaimana cara membuat aplikasi E-
CRM dengan menggunakan PHP dan MySQL. Saat ini penerapan aplikasi sebuah lembaga 
perusahaan menengah ke atas harus memenuhi konsep pengembangan yang mudah dan reusable. 
Sering terjadinya proses rancang ulang aplikasi di suatu perusahaan, disebabkan adanya 
pengembangan aplikasi perangkat lunak yang tidak reusable dan relatif sulit. Hal ini mengakibatkan 
kerugian bagi sebagian perusahaan karena biaya pengembangan yang relatif mahal.  
Disini penulis menganalisa dan merancang infrastruktur sistem yang akan harus dibangun, 
struktur navigasi, basis data yang digunakan, bahasa pemrograman yang digunakan serta integrasi 
dari keduanya. Untuk itu dalam pembuatan aplikasi E-CRM ini penulis menggunakan bahasa 
pemrograman PHP 5.0., Adodb sebagai interface komponen model, Smarty-2.6.19 sebagai 
komponen view, basis data menggunakan MySQL ver 3.33, alat bantu pemodelan struktur navigasi 
menggunakan Microsoft Visio Profesional 2003, untuk pemodelan dengan bahasa UML 
menggunakan StarUML dan untuk proses design dan coding menggunakan Adobe Photoshop CS3 
serta Dreamweaver 8.  
Dari hasil penelitian tugas akhir ini, dapat disimpulkan bahwa proses pemesanan barang, 
konfirmasi pembayaran, serta pengajuan claim oleh pelanggan berlangsung secara online dan 
terkomputerisasikan dengan baik.. 
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1. Pendahuluan 
Perkembangan teknologi informasi yang semakin maju menyebabkan banyaknya persaingan 
yang terjadi di dalam dunia bisnis. Perusahaan berkembang memiliki komitmen tinggi untuk 
memberikan layanan terbaik bagi pelanggannya dengan menggunakan E-CRM sebagai solusi untuk 
menjawab tuntutan persaingan bisnis tersebut. E-CRM adalah singkatan dari Electronic Customer 
Requirement Management dimana manajemen pelanggan untuk e-business yang harus berhadapan 
dengan kompleksitas dari manajemen yang menarik bagi pelanggan dan partner bisnis dalam 
berbagai macam media yang meliputi media online dan offline, personal contact dan media 
komunikasi elektronik lainnya. E-CRM diperlukan untuk menghemat biaya dan meningkatkan efisiensi 
dalam mengatur data-data pelanggan. E-CRM merupakan sebuah manajemen hubungan pelanggan 
yang terhubung secara elektronik. E-CRM mulai muncul sejak pertengahan tahun 1990-an ketika 
pelanggan mulai menggunakan web browser, internet dan transaksi elektronik lainnya seperti E-mail. 
Jadi, E-CRM adalah generasi lebih maju dari CRM tradisional yang memakai perangkat elektronik, 
internet dan bersifat real-time yang membuatnya lebih efektif dan cepat dari generasi CRM 
pendahulunya. Pada tugas akhir ini akan dilakukan perancangan E-CRM pada perusahaan Jaya 
Makmur Furniture dengan menggunakan PHP dan MySQL yang diharapkan dapat meningkatkan 
performance sistem yang flexibel serta dapat membangun loyalitas pelanggan. 
 
2. Tinjauan Pustaka 
2.1 CRM (Customer Requirement Management) 
CRM didefinisikan sebagai sebuah proses pembelajaran untuk memahami nilai yang paling 
bagi setiap pelanggan dan mempergunakan pengetahuan tersebut untuk memberikan keuntungan 
yang sangat diinginkan pelanggan dan semakin memudahkan pelanggan untuk berbisnis dengan 
perusahaan tersebut. 
2.2  Definisi E-CRM 
  E-CRM merupakan manajemen pelanggan untuk e-business yang harus berhadapan dengan 
kompleksitas dari manajemen yang menarik bagi pelanggan dan partner bisnis dalam berbagai 
macam media yang meliputi media online dan offline, personal contact dan media komunikasi 
elektronik lainnya. E-CRM diperlukan untuk menghemat biaya dan meningkatkan efisiensi dalam 
mengatur data-data pelanggan. Sistem ini juga mengotomatisasi efisiensi dan kinerja perusahaan 
dalam hal-hal yang berhubungan dengan pelanggan mereka. Selain itu E-CRM merupakan sebuah 
manajemen hubungan pelanggan yang terhubung secara elektronik. E-CRM mulai muncul sejak 
pertengahan tahun 1990-an ketika pelanggan mulai menggunakan web browser, internet dan 
transaksi elektronik lainnya seperti E-mail. Dapat dikatakan E-CRM merupakan CRM yang 
menggunakan internet atau perangkat-perangkat e-business lainnya. 
2.2.1   Ruang Lingkup E-CRM 
1. Layanan dasar. Ini meliputi berbagai layanan minimal yang dibutuhkan seperti kemampuan 
respons situs Web (contohnya, seberapa cepat dan akurat layanan diberikan), efektifitas 
situs, dan pemenuhan pesanan. 
2. Layanan yang berpusat pada pelanggan. Layanan ini meliputi penelusuran pesanan, 
konfigurasi dan penyesuaian, serta keamanan/kepercayaan 
. 
2.2.2   Keuntungan E-CRM 
Beberapa keuntungan yang akan diperoleh apabila suatu perusahaan menggunakan E-CRM 
adalah: 
- Membuat pelanggan lebih bahagia dengan menyediakan pilihan produk dan pelayanan. 
- Memberikan solusi masalah dengan cepat. 
- Memberikan respon dengan cepat. 
- Memudahkan dan mempercepat akses informasi.   
 
3. Metode Penelitian 
Sebagai realisasi untuk mencapai tujuan dan memecahkan masalah, dilakukan langkah-
langkah sebagai berikut : 
a. Studi literatur tentang proses bisnis CRM (Customer Requirement Management) dan 
UML (Unified Modeling Language). 
b. Melakukan studi lapangan dan pengumpulan data seperti : 
i. Menentukan alur kerja terhadap proses bisnis CRM beserta unit-unit yang terlibat 
dalam proses tersebut. 
ii. Mengidentifikasi faktor kemungkinan yang terjadi dalam melakukan proses manual. 
c. Analisa perancangan dengan menguraikan aliran informasi dalam bentuk sequence 
diagram, use case diagram, class diagram. Identifikasi entitas yang terlibat pada CRM, 
menguraikan kompononen model, komponen view serta komponen kontroler. 
d. Implementasi dan pengujian serta Evaluasi terhadap sistem yang telah dibangun 
sehingga dapat ditarik suatu kesimpulan. 
e. Penyusunan laporan dalam bentuk tertulis sebagai laporan tugas akhir..  
 
4. Hasil dan Pembahasan 
Sistem yang Diusulkan 
Berdasarkan dari hasil pengamatan dari sistem yang  berjalan maka penulis mengusulkan 
pembuatan aplikasi web E-CRM pada perusahaan furniture. Sistem akan menerima inputan data-
data berupa spesifikasi barang, katalog barang, informasi promo dan event dari sisi marketing. Pada 
sisi pelanggan sistem akan meneriman inputan data berupa registrasi pelanggan, data pemesanan 
furniture pelanggan, data konfirmasi pembayaran tagihan pelanggan. Pada saat  pembayaran tagihan 
pemesanan pelanggan lunas dan valid maka pesanan pelanggan akan dikirim. Apabila pelanggan 
tidak puas terhadap kualitas produk yang diterimanya, maka pelanggan melakukan claim terhadap 
pihak marketing perusahaan Jaya Makmur Furniture melalui sistem yang dibuat ini. Jika proses 
pemesanan sampai produk ditangan pelanggan berjalan baik tanpa ada claim, maka sistem 
melakukan notifikasi dalam manajemen history terhadap order pelanggan tersebut.  Usulan 
pembuatan sistem ini diharapkan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan perusahaan Jaya Makmur 
Furniture.  
Analisa Masukan dan Keluaran 
Dengan adanya analisa masukan dan keluaran, tujuan pembuatan aplikasi E-CRM pada 
perusahaan Jaya Makmur Furniture dapat tercapai. Berikut tabel dibawah ini menjelaskan masukan 
dan keluaran sistem usulan : 
 
Jenis Sub Masukan Keluaran 
Sub Marketing Marketing melakukan proses 
pembagian data barang dalam 
Edisi katalog. Edisi Katalog 
memiliki inputan berupa 
Kode_edisi, nama_edisi, 
edisi_bulan, edisi_tahun serta 
keterangan. Setelah edisi katalog 
tersedia, maka data barang yang 
dari kepala gudang dapat di 
pindahkan kedalam area katalog 
dengan syarat proses pelabelan 
harga dan spesifikasi dalam 
bentuk deskripsi barang telah 
dilakukan terlebih dahulu. Jika 
ada claim pelanggan maka akan 
di tanggapi langsung dengan 
memberikan inputan keterangan 
pada field keterangan_response 
pada table claim pelanggan  
Data barang yang ada sudah 
terbagi berdasarkan klasifikasi 
katalog dan siap di eksekusi oleh 
pelanggan (view and order). 
Sementara itu, data claim 
pelanggan akan dibaca serta di 
tanggapi dan diadakan proses 
follow-up dengan pihak2 terkait. 
Sub Pelanggan Data barang yang melalui proses 
verifikasi kepala gudang dan 
marketing akan diliat dan di 
pesan oleh pelanggan dengan 
memberikan inputan 
jumlah_barang (qty) secara 
manual dengan bantuan 
keyboard dan kode_order serta 
kd_barang secara otomatis. Jika 
barang yang diterima mengalami 
Order pelanggan akan dieksekusi, 
kemudian hasil eksekusi akan 
diinputkan ke sistem. Hasil akhir 
dari pelanggan adalah permintaan 
pelanggan yang telah selesai. 
kerusakan sejak awal penerimaan 
barang, pelanggan dapat 
memberikan claim atas barang 
tersebut dengan memberikan 
inputan claim. 
Tabel 3.1 Tabel Masukan dan Keluaran Sistem 
Analisa Karakteristik Pengguna 
User yang menggunakan aplikasi ini adalah seorang yang akan melakukan transaksi online 
atau yang mengadakan transaksi online khususnya pada pembelian produk furniture. 
Perancangan  
Perancangan merupakan tahap penting yang dilakukan agar proses implementasi yang akan 
dilakukan nanti berjalan dengan efektif. Selain itu tahap perancangan memiliki tujuan sebagai berikut  
 Merancang aplikasi sesuai dengan kebutuhan sistem. 
 Merancang antarmuka/ storyboard aplikasi sehingga mudah digunakan oleh user yang 
menggunakan aplikasi. 
 Merancang aplikasi yang handal untuk mengotomatisasi kebutuhan sistem. 
 
Perancangan Pemodelan Sistem 
Perancangan pemodelan sistem ini menggunakan Unified Modeling Language(UML). Kejadian yang 
terjadi pada unit pelanggan dan marketing digambarkan dengan model usecase diagram, sedangkan 
alur informasi pelanggan digambarkan dengan model activity diagram dan sequence 
diagram.sedangkan pemodelan basis data akan digambarkan dengan class diagram. 
Perancangan Antarmuka Pemakai 
Antarmuka adalah bagian penting dari perancangan program yang berhubungan langsung dengan 
pemakai, yaitu segala sesuatu yang muncul pada layar monitor nantinya. Agar sistem aplikasi E-CRM 
ini dapat digunakan dengan baik maka perlu dibuat rancangan antarmuka. Sistem aplikasi E-CRM 
memiliki antarmuka untuk pelanggan dan marketing. 
Perancangan Struktur Direktori 
Agar pembuatan dan maintain program berjalan dengan mudah kedepannya nanti, maka 
perlu dilakukan organisasi file dengan menyusun file-file program kedalam direktori yang sesuai. 
Berikut ini rancangan struktur direktori diterangkan dengan penjelasan masing-masing : 
 Direktori Inc dibuat untuk menampung file configurasi (config.php), Inisialisasi file-file yang 
digunakan (init.php), file librari (libraries.php).  
 Direktori Tools dibuat untuk menampung support system eksternalnya berupa packet 
libraries dari php. 
 Direktori Controller dibuat untuk menampung file-file fungsional atau file controller dari 
setiap  engine modul system baik dari administrator, kepala gudang, marketing, pelanggan, 
qualify, quality control, serta surat jalan. 
 Direktori View dibuat untuk menampung file-file  engine template baik dari administrator, 
kepala gudang, marketing, pelanggan, qualify, quality control, serta surat jalan.  
 Direktori Images dibuat untuk menampung file gambar yang dibutuhkan oleh file template 
dari sisi administrasi. 
 Direktori Upload  dibuat untuk menampung file gambar dari inputan barang perusahaan 
Jaya Makmur Furniture. 
Selanjutnya direktori diatas di cover dalam sebuah direktori yang bernama direktori 
administrasi. Ini dimaksudkan agar nantinya aktivitas maintain program dapat berjalan dengan 
mudah. Selain direktori administrasi, direktori yang kedudukan tingkatnya sama adalah direktori 
Images. Direktori ini adalah untuk menampung file gambar yang ditampilkan pada sisi pelanggan. 
Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada gambar 3.20. 
 
Gambar 3.20 Struktur Direktori 
Pengujian Fungsionalitas 
Uji coba yang dilakukan adalah uji coba fungsional. Uji coba fungsional bertujuan menguji 
fungsi-fungsi sistem supaya berjalan dengan baik. Setiap kasus masukkan maupun keluaran pada 
sistem dilakukan pengujian kebenarannya. 
Tabel 4.3 Ujicoba fungsional 
Status No Fungsionalitas 
JALAN TIDAK 
I  Halaman pemakai   
 1 Home sebelum login 100%  
 2 Daftar Registrasi Calon Pelanggan   
  a. Memasukkan data 100%  
  b. Proses pengiriman data 100%  
  c. Pesan yang ditampilkan 100%  
 3 Login Pelanggan   
  a. Proses login 100%  
  c. Pesan yang ditampilkan 100%  
 4 Home setelah login pelanggan 100%  
 5 Data Pelanggan   
  a. Ubah password pelanggan 100%  
  b. Lihat data pelanggan 100%  
  c. Ubah data pelanggan 100%  
 6 Produk   
  a. Lihat Produk Per Catalog 100%  
  b. Lihat Top Produk 100%  
 7 Order / Pemesanan   
  Pesan yang ditampilkan 100%  
  Tambah item di keranjang belanja 100%  
  Hapus item dari keranjang belanja 100%  
 8 Konfirmasi Pembayaran   
  Buat Konfirmasi  100%  
  Proses pengiriman data 100%  
  Pembatalan Order / Pemesanan 100%  
 9 History Order  100% 
 10 Logout 100%  
     
II  Halaman Marketing   
 1 Login   
  a. Proses login 100%  
 2 Manage Katalog   
  a. Tambah Edisi Katalog 100%  
  b. Edit Edisi Katalog 100%  
  c. Buat Isi Edisi Katalog 100%  
  d. Proses Switch Item Katalog 100%  
 3 Manage Claim Pelanggan   
  a. Menampilkan claim 100%  
  b. Balas Claim Pelanggan 100%  
  c. Notifikasi Claim terbalas 100%  
  d. Delete latihan 100%  
 4 Manage Order Pelanggan   
  a. Menampilkan Order Pelanggan 100%  
  b. Menampilkan Konfirmasi Pelanggan 100%  
  c. Notifikasi Validitas Pembayaran 100%  
 
Persentase keberhasilan berdasarkan pengujian secara fungsional adalah sebagai berikut :  
Diketahui : 
Ntotal   =  31  
 N2  = 1 
 N1  = Ntotal – N2 = 31 -1 = 30 
Hasil Presentase Keberhasilan  =   N1 30 
 X 100%  =  X 100% =  96, 77% 
          Ntotal        31 
Keterangan : 
N1 : Jumlah fungsi sistem yang berhasil dijalankan 
N2 : Jumlah fungsi sistem yang tidak berhasil dijalankan  
Ntotal : Jumlah fungsi sistem keseluruhan 
Hasil evaluasi pengujian 
Dilihat dari 2 sisi yaitu unit pelanggan dan unit marketing, maka evaluasi yang dapat diambil 
dari hasil pengujian secara fungsional adalah : 
a. Dilihat dari unit pemakai 
1. Fungsi login dan logout  berjalan dengan baik 
2. Fungsi untuk menampilkan data account, katalog barang, claim, pemesanan barang 
pelanggan berjalan dengan baik 
3. Inputan daftar, pemesanan barang, claim dan konfirmasi pembayaran oleh pelanggan   
berjalan dengan baik. 
4. Pesan kesalahan yang ditampilkan  berjalan dengan baik. 
b. Dilihat dari unit marketing 
1. Fungsi login dan logout  berjalan dengan baik 
2. Fungsi untuk menampilkan data account, katalog barang, claim pelanggan oleh marketing, 
pemesanan barang pelanggan oleh marketing, verifikasi konfirmasi pembayaran pelanggan 
oleh marketing berjalan dengan baik 
3. Inputan data katalog, item barang ke katalog, balas claim oleh marketing  berjalan dengan 
baik. 
4. Pesan kesalahan yang ditampilkan  berjalan dengan baik. 
 
5. Kesimpulan dan Saran 
Kesimpulan 
Kesimpulan yang dapat diambil dari Perancangan E-CRM pada perusahaan Jaya Makmur 
Furniture dengan menggunakan PHP dan MySQL ini adalah Unit yang terlibat pada E-CRM meliputi 
kepala gudang, marketing dan pelanggan, Pemahaman arsitektur web serta penerapannya pada E-
CRM (Model View Control) tercapai, Perancangan dan Implementasi E-CRM meliputi Manajemen 
katalog barang, pencatatan pemesanan barang, konfirmasi pembayaran, claim pelanggan  tercapai. 
. 
Saran 
Saran bagi pengembangan Aplikasi E-CRM pada perusahaan Jaya  Makmur Furniture ini 
adalah Dapat terintegrasi dengan teknologi SMS dan MMS gateway, serta mampu menyediakan 
fasilitas web service dengan pemanfaatan XML, DTD, UDDI, dan SOAP dan pembayaran yang dapat 
dilakukan dengan mudah seperti jasa paypal, gudang voucher ataupun dengan pemanfaatan bidang 
pemrograman delphi untuk pengaksesan hardware berbasis token oleh pihak bank di indonesia.  
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